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(57)  Die Erfindung betrifft ein IVR-System (interac-
tive voice response system) zur Bereitstellung von
Funktionen und Ressourcen fiir Dienste, die interaktive
Sprachausgabe oder das Ausgeben von Ansagen um-
fassen, und drei Verfahren zur Behandlung von Res-
sourcenengpassen des IVR-Systems. Von dem IVR-Sy-
stem wird ein Ressourcenpool fur mehrere Vermitt-
lungssysteme bereitgestellt. Durch die exklusive, dis-
junkte Zuordnung der Steuerschnittstellen und Nutzda-
tenschnittstellen des IVR-Systems zu den Vermittlungs-
systemen ergeben sich aus Sicht der Vermittlungssy-

FIG 1

steme virtuelle, jeweils einem Vermittlungssystem zu-
geordnete IVR-Systeme. Ressourcenengpasse bei
Zugriff mehrerer Vermittlungssysteme auf das IVR-Sy-
stem kénnen vermieden werden, indem Auftrage abge-
wiesen werden, fiir die die bendtigten Ressourcen nicht
reserviert werde kdnnen, oder indem Auftrage, bei de-
ren Abarbeitung durch das Warten auf Ressourcen zu
grofRe Verzdgerungen auftreten, abgebrochen werden.
Die Erfindung hat den Vorteil einer effizienten Ausnut-
zung der durch das IVR-System bereitgestellten Res-
sourcen.
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Beschreibung

[0001] Die Erfindung betrifft ein IVR-System (interac-
tive voice response system) zur Bereitstellung von
Funktionen und Ressourcen fiir Dienste, die interaktive
Sprachausgabe oder das Ausgeben von Ansagen um-
fassen, und drei Verfahren zur Behandlung von Res-
sourcenengpassen in dem IVR-System.

[0002] Viele Telekommunikationsdienste beinhalten
das Ausgeben von Ansagen bzw. Dialogen. Derartige
Dienste setzen voraus, dass die Vermittlungstechnik die
dafiir erforderliche Funktionalitat zur Verfligung stellt.
[0003] Die vermittlungstechnischen Leistungsmerk-
male der Dienste, die das Ausgeben von Ansagen und
Dialogen erfordern, sind vielfach SCP (Service Control
Point) basierte Leistungsmerkmale des "intelligenten
Netzwerks" (Intelligent Network: Konzept der dezentra-
len Dienstesteuerung definiert in der Q.1200-Serie der
ITU (International Telecommunications Union)). Fir
Dienste des Intelligent Network Konzepts, die das Aus-
geben von Ansagen und das Durchfiihren von Dialogen
vorsehen, ist die Bereitstellung von entsprechenden Ba-
sisfunktionen durch ein Vermittlungssystem erforder-
lich, auf das der SCP mit Hilfe des INAP (Intelligent Net-
work Application Protocol) Protokolls zugreift.

[0004] Es kdnnen aber auch in einem Vermittlungssy-
stem erkannte Situationen zum direkten, d.h. nicht
durch einen SCP gesteuerten Ausgeben einer Standar-
dansage (z.B.: "Kein Anschluss unter dieser Nummer")
oder einer Ansage mit variablen Anteilen (z.B.: "Die Ruf-
nummer hat sich gedndert und ist 12345") fihren. Dar-
Uber hinaus gibt es auch Dialoge, deren Logik bzw. Ab-
lauf im Vermittlungssystem ohne SCP-Unterstiitzung
realisiert ist. Diese sind vornehmlich zu finden im Be-
reich der vermittlungstechnischen Steuerung bzw. Ein-
stellung von Merkmalen bzw. Features des Dienstes
durch den Endteilnehmer oder bei Diensten, die die
Durchschaltung zu Call Centern bzw. Telefonzentralen
beinhalten.

[0005] Die automatisierte Ausgabe von Sprachinfor-
mationen, z.B. in Form von Ansagen, und die automa-
tisierte Erkennung und Behandlung von Sprachinforma-
tionen, z.B. fur Sprachdialoge, erfordert die Verfligbar-
keit von einer entsprechenden Funktionalitat bzw. ent-
sprechenden Ressourcen - im folgenden auch als IVR
(interactive voice response)-Ressourcen bezeichnet -
bei dem Telekommunikationsdienstleister bzw. Carrier.
Bei Telekommunikationsdiensten bendtigte IVR-Res-
sourcen umfassen beispielsweise Harwareelemente
wie Rechenleistung und Speicherplatz sowie Software-
elemente wie Programmstrukturen zur automatischen
Spracherkennung (ASR: automatic speech recognition)
und zur Wandlung von Text zur Sprache (TTS: text to
speech). Bei Diensten mit automatisierter Sprachaus-
gabe wird im Regelfall eine Nutzdatenverbindung zwi-
schen dem Teilnehmer und den IVR-Ressourcen ge-
schaltet. Es ist die Aufgabe der Vermittlungstechnik, im
Zuge der Dienststeuerung bedarfsabhéngig diese Ver-
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bindung herzustellen. Die entsprechenden vermitt-
lungstechnischen Funktionen werden von Vermittlungs-
systemen bereitgestellt. Fir die Bereitstellung der be-
notigten Ressourcen gibt es abhéangig vom Nutzdaten-
routing verschiedene Lésungen:

[0006] Bei TDM (time division multiplexing) basierten
Netzen wird der Nutzdatenstrom im Regelfall iber das
steuernde Vermittlungssystem bzw. den Vermittlungs-
knoten geflihrt. Daher werden vielfach bei TDM-Netzen
die IVR-Ressourcen im oder bei einem Vermittlungs-
knoten bereitgestellt. Die Bereitstellung der mit Ansa-
gendialogen verbundenen Basisfunktionen (Ausgeben
von aufgenommener Sprache, Erkennen von DTMF
(dual tone multiple frequency)-Eingaben, TTS und ASR)
erfolgt z.B. durch im Vermittlungssystem integrierte
Spezialeinrichtungen oder durch Vermittlungssystem-
externe periphere Vorrichtungselemente - haufig mit In-
telligent Peripherals bezeichnet -, die dem Vermitt-
lungssystem vorgelagert sind.

[0007] Bei paketbasierten Netzen wird der Nutzda-
tenstrom im Regelfall nicht Gber das Vermittlungssy-
stem geflhrt, sondern nur Steuernachrichten zum Auf-
bau und zur Steuerung der Nutzdatenverbindung. In pa-
ketbasierten Netzen werden daher IVR-Ressourcen
haufig mit Hilfe eines Ressourcenservers (im folgenden
IVR-Server genannt) zur Verfligung gestellt, der dem
die Verbindung steuernden Vermittlungssystem zuge-
ordnet ist.

[0008] Die Entwicklung immer anspruchsvollerer
Dienste, teilweise mit teilnehmerspezifischen Features,
fihren zu héheren Anforderungen an die IVR-Ressour-
cen bzw. an das IVR-System. Unter IVR-System ist da-
bei die Vorrichtung gemeint, die die IVR-Ressourcen
umfasst. Dabei kann es sich z.B. um ein oder mehrere
Intelligent Peripherals oder einen IVR-Server handeln,
die optional durch weitere Content Server unterstitzt
werden. Besonders die Sprachverarbeitung, z.B. die
Umwandlung von Text in Sprache und die Spracherken-
nung, bringen mit sich einen erheblichen Aufwand hin-
sichtlich Rechenleistung und Speicherplatz. Zudem
wird mitzunehmender Komplexitat der Dienste eine auf-
wandigere Software, verbunden mit erhdhten Kosten,
erforderlich. Eine moglichst effiziente Ausnutzung der
IVR-Ressourcen ist deswegen wiinschenswert.

[0009] Die Erfindung hat zur Aufgabe, die Effizienz
bei der Ausnutzung von durch IVR-Systeme bereitge-
stellten Ressourcen zu verbessern.

[0010] Die Aufgabe wird durch ein IVR-System nach
Anspruch 1 und durch Verfahren nach Anspruch 13, 16
oder 21 gel6st.

[0011] Auf das erfindungsgemaRe IVR-System hat
mehr als ein Vermittlungssystem Zugriff. Das IVR-Sy-
stem umfasst Ressourcen und Funktionen, die fir mehr
als ein Vermittlungssystem nutzbar sind. Jedes der zu-
greifenden Vermittlungssysteme hat ausschlief3lichen
Zugriff auf wenigstens eine Steuerschnittstelle des
IVR-Systems. Das IVR-System weist Nutzdatenschnitt-
stellen fur die durch die Vermittlungssysteme zu vermit-
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telnden Nutzdaten auf und ist mit Mitteln zur Erkennung
und Behandlung bzw. Steuerung von Ressourcen-Eng-
passen versehen (Anspruch 1). Durch die Administrati-
on des IVR-Systems kann sichergestellt werden, dass
jedes Vermittlungssystem nur Gber die ihm zugeordnete
Steuerschnittstelle bzw. Steuerschnittstellen Steuerbe-
fehle fir die von ihm herangefihrten Nutzdatenkanale
ausbringt. Dadurch kann z.B. ausgeschlossen werden,
dass ein Vermittlungssystem einen Steuerbefehl an ein
erfindungsgemafies IVR-System generiert, der einen
Port des IVR-Systems betrifft, der mit einem anderen
Vermittlungssystem verbunden ist. Aus Sicht der Ver-
mittlungssysteme ergibt sich hierdurch die Situation von
einem exklusiv dem Vermittlungssystem zugeordneten
IVR-System. Ebenso wie Steuerschnittstellen kénnen
auch Nutzdatenschnittstellen zugreifenden Vermitt-
lungssystemen exklusiv zugeordnet sein (Anspruch 2).
Die Nutzdatenschnittstellen kénnen fir TDM basierte
Nutzdaten oder fiir paketbasierte Nutzdaten ausgelegt
sein. In beiden Fallen kann zur Fihrung des Nutzdaten-
stroms einer Verbindung eines der Vermittlungssyste-
me (VST1, VST2) die Nutzdatenschnittstelle wenig-
stens einen Uber die Steuerschnittstelle adressierbaren
Port umfassen, der bei paketbasierten Nutzdaten durch
Adresszuordnung von Paketadressen definiert sein
kann (Anspriiche 3 und 4). Da mehrere Vermittlungssy-
steme auf das erfindungsgemafie IVR-System zugrei-
fen kénnen und Ressourcen nutzen, ist die Ausnutzung
der von dem System bereitgestellten Ressourcen bes-
ser. Im Regelfall wird man eine optimale Ausnutzung er-
reichen, wenn alle zugreifenden Vermittlungssysteme
Zugriff auf sdmtliche vom IVR-System bereitgestellte
Ressourcen haben. Durch die exklusive Zuordnung von
Steuerschnittstellen kann der Zugriff von Vermittlungs-
systemen hinsichtlich anderer zugreifender Vermitt-
lungssysteme vollig transparent erfolgen. Fir das zu-
greifende Vermittlungssystem stellt dann das IVR-Sy-
stem praktisch ein virtuelles IVR-System mit exklusiven
Zugriff dar.

[0012] Besonders wenn die Ressourcen gréRere Ka-
pazitaten beanspruchen, beispielsweise bei Diensten
mit teilnehmerspezifisch angepassten Dialogen, kann
eine dezentrale bzw. verteilte Anordnung der Ressour-
cen zu einer besseren Lastverteilung und leichteren Ad-
ministration fiihren. Die Ressourcen kdnnen beispiels-
weise auf mehrere Intelligent Peripherals oder Server
verteilt sein. Im Zuge einer Ressourcenaufteilung kon-
nen beispielsweise von durch Vermittlungssysteme in
dem IVR-System gestarteten Anwendungen auf einen
Content Server, der beispielsweise Bildungsregeln und/
oder Software fir die Sprachbearbeitung umfasst, zu-
greifen (Anspruch 9). Beispielsweise kdnnen in diesem
Fall zwei Server gegeben sein, ein IVR-Server und ein
Content Server, wobei der IVR-Server Schnittstellen zu
den Vermittlungssystemen aufweist und fir das Res-
sourcenmanagement zustandig ist und auf den Content
Server Bildungsvorschriften fur die Abwicklung von
(evtl. teilnehmerspezifischen) Dialogen zur Verfligung
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stehen. Die Auslagerung von Ressourcen auf einen
Content Server kann z.B. der Vereinfachung der Admi-
nistration dienen. Lizenzen der Server kénnen als Netz-
lizenzen fir eine Mehrzahl von IVR-Server bzw. Content
Server organisiert sein, wobei die Lizenzen dynamisch
reserviert und wieder freigegeben werden. Hierbei ist
ein Zusammenfallen des Lizensierungsservers und ei-
nes Content Servers mdéglich (Anspruch 10).

[0013] Fdir den Fall, dass es bei dem Zugriff von Ver-
mittlungssystemen zu Ressourcenengpassen in den
IVR-System kommt, kann eines der erfindungsgema-
Ren Verfahren angewandt werden.

[0014] Beidem ersten erfindungsgemafen Verfahren
wird eine durch ein Vermittlungssystem eingeleitete An-
wendung in dem IVR-System angehalten, wenn die be-
notigten Ressourcen wahrend der Abwicklung der An-
wendung nicht zur Verfugung stehen. Die Anwendung
wartet dann auf die Verfligbarkeit der benétigten Res-
sourcen. Wenn die Wartezeit einen Grenzwert Uber-
schreitet, ohne dass die bendtigten Ressourcen zur Ver-
figung gestellt werden kénnen, wird die Anwendung ab-
gebrochen und eine Fehlermeldung an das zugehdérige
Vermittlungssystem tbermittelt (Anspruch 13). Das er-
ste erfindungsgemafie Verfahren hat den Vorteil einer
effizienten Auslastung des erfindungsgemafen IVR-Sy-
stems. Erst wenn wegen Ressourcenengpédssen die
Wartezeiten zu lang werden, kommt es zum Abbruch
von Anwendungen.

[0015] Bei dem zweiten erfindungsgemafRen Verfah-
ren werden langere Wartezeiten durch eine Reservie-
rung von Ressourcen vermieden. Bei diesem Verfahren
wird die Durchfiihrung einer Anwendung von einem Ver-
mittlungssystem bei dem IVR-System angefordert. Die
fur die Durchfiihrung der Anwendung bendétigten Res-
sourcen werden bestimmt und deren Verfugbarkeit
Uberpriift. Wenn die bendtigten Ressourcen zur Verfi-
gung stehen, wird eine Reservierung durchgefihrt und
die Anwendung gestartet (Anspruch 16). Bei einem ne-
gativen Ergebnis der Uberpriifung kann die Durchfiih-
rung der Anwendung unmittelbar zuriickgewiesen wer-
den (Anspruch 17), oder die Anwendung wartet wah-
rend eines begrenzten Zeitraumes auf die bendtigten
Ressourcen. Die Anwendung wird dann gestartet, wenn
wahrend der Wartezeit die benétigten Ressourcen frei
werden und wird zuriickgewiesen, wenn wahrend des
Zeitraums die angeforderten Ressourcen nicht verflig-
bar werden (Anspruch 18). Das zweite Verfahren hat
den Vorteil, dass durch die Reservierung von Ressour-
cen Verzdgerungen im Ablauf der Anwendung vermie-
den werden. Es lassen sich so genaue Angaben bezlig-
lich der Dauer der Abarbeitung der Anwendung ma-
chen. Bei Zugriff auf mehrere IVR-Systeme durch ein
Vermittlungssystem, z.B. bei einer Doppelung des
IVR-Systems als Ausfallsicherung, kann fiir eine An-
wendung, fir welche keine ausreichenden Ressourcen
in einem der IVR-Systeme reserviert werden kdnnen,
ohne signifikanten Zeitverlust ein anderes IVR-System
verwendet werden.



5 EP 1 337 097 A1 6

[0016] In einem erfindungsgemalen IVR-System
kann eines der beiden erfindungsgemafRen Verfahren
generell fir alle Anwendungen zum Einsatz kommen.
Alternativ kann z.B. nach MaRgabe der anwendungs-
spezifischen Parameter bei einer Anwendung das eine
oder das andere Verfahren zur Anwendung kommen
(Anspruch 21). Die Auswahl des Verfahrens kann anfor-
derungsspezifisch (maximale zuldssige Verzdgerung,
Ressourcenbedarf ... ) erfolgen. Es ist auch denkbar,
dass die Auswahl des Verfahrens nach MaRRgabe ande-
rer Parameter bzw. weiterer nichtanwendungsspezifi-
scher Parmameter erfolgt. So kdnnen beispielsweise zu
viele parallel laufende Anwendungen und damit eine in-
effiziente Abarbeitung der Anwendungen verhindert
werden, indem ab einen bestimmten Auslastungsgrad
nur noch Anwendungen akzeptiert werden, fir die die
bendtigten Ressourcen im vornherein reserviert werden
kénnen. D.h., ab einem bestimmten Auslastungsgrad
des IVR-Systems kommt nur noch das zweite Verfahren
zum Einsatz. Allgemein kann die parameterabhangige
Auswahl des Verfahrens zur Behandlung von Ressour-
cenengpassen und/oder weitere Systemreaktionen auf
den Abbruch einer Anwendung wie das ressourcenspe-
zifische Festhalten von Abbruchgriinden (z.B. zur stati-
stische Auswertung) und die Benachrichtigung des Ver-
mittlungssystems im [IVR-System konfigurierbar sein
(Anspruch 11). Beispielsweise kann auch eine Schwelle
fur Abbriiche vorgegeben werden, bei deren Uber-
schreiten das Vermittlungssystem alarmiert und Gegen-
mafnahmen angestoRen werden.

[0017] Andere vorteilhafte Weiterbildungen sind in
den Ubrigen Unteranspriichen angegeben.

[0018] Das erfindungsgemale IVR-System und die
erfindungsgemafen Verfahren werden im folgenden als
Ausfiihrungsbeispiel anhand von Figuren naher erlau-
tert.

[0019] Es zeigen

Figur 1:  Ein erfindungsgeméafles IVR-System mit
Doppelung der Komponenten.

Figur 2:  Flussdiagramm fir ein erfindungsgemafes
Verfahren.

[0020] In Figur 1 sind zwei Vermittlungssysteme

VST1undVST2, zwei IVR-Server IVRS1 und IVRS2 so-
wie zwei Content Server CS1 und CS2 dargestellt. Die
Doppelung der IVR-Server IVRS1 und IVRS2 und der
Content Server CS1 und CS2 ist einerseits eine Siche-
rungsmafinahme. Bei Ausfall eines Servers kénnen die
Aufgaben durch den anderen funktionsgleichen Server
ibernommen werden. Andererseits kénnen als Uber-
gangsmafRnahme Auftrage, die von einem IVR-System
mangels Ressourcen nicht mehr bearbeitet werden
kénnen, an das andere IVR-System weitergeleitet wer-
den. Die beiden Vermittlungssysteme VST1 und VST2
haben jeweils Zugriff auf beide IVR-Systeme. Steuer-
nachrichten werden zwischen den Vermittlungssyste-
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men VST1 und VST2 und den IVR-Systemen Uber ein
IP (internet protocol)-Netz mit Hilfe des Media Gateway
Control Protocols (MGCP) ausgetauscht (in der Figur
durch das Bezugszeichen IP/MGCP und eine gepunk-
tete Linie kenntlich gemacht). Eine mégliches anderes
Protokoll ist das H.248 Protokoll. Der Austausch von In-
formationen bzw. Daten zwischen den IVR-Servern
IVRS1 und IVRS2 und den Content Servern CS1 und
CS2 wird Gber ein IP-Netz mit Hilfe des HTTP (hypertext
transfer protocol) Protokolls durchgefiihrt (in der Figur
durch das Bezugszeichen IP/HTTP und gestrichelte Li-
nien kenntlich gemacht). Jedes der Vermittlungssyste-
me VST1 und VST2 flhrt eine feste Anzahl von TDM
basierten 64 kbit/sec Kanalen - auch als DS0 Kanale
bezeichnet - an die IVR-Server IVRS1 und IVRS2 heran
(in der Figur durch das Bezugszeichen TDM und durch-
gezogene Linien kenntlich gemacht). Die Kanéle dienen
dem Transport von Nutzdaten (Ansagen und Bediener-
eingaben) und terminieren im Falle von TDM Kanélen
vermittlungssystemseitig sowie [VR-systemseitig an
entsprechenden PCM30 (PCM: pulse code modulation)
Schnittstellen. Alternativ kdnnen die Nutzdatenverbin-
dungen auch eine Mehrzahl von RTP (real time proto-
col) Verbindungen betreffen, die tber ein IP Netz her-
angefihrt werden. Bei der Realisierung der Nutzdaten-
Ubertragung Uber ein paketorientiertes Netz wirde im
Regelfall der Nutzdatenstrom im Gegensatz zum in der
Figur 1 gezeigten Fall der Ubertragung (iber ein TDM
Netz nicht tber die Vermittlungsstellen VST1 und VST2
gefiihrt werden. Uber die MGCP-Schnittstelle adressiert
jedes Vermittlungssystem nur die Ports der IVR-Server
IVRS1 und IVRS2, an die es Verbindungsleitungen her-
anfihrt. Diese Verbindungsleitungen sind permanent
durchgeschaltet. Fir jedes der Vermittlungssysteme
VST1 und VST2 sind Ports der IVR-Server IVRS1 und
IVRS2, die mit weiteren Vermittlungssystemen verbun-
den sind, jeweils nicht eingerichtet und damit nicht
adressierbar. Die Summe der an die IVR-Server IVRS1
und IVRS2 herangefiihrten Kanale ist im allgemeinen
gréRer als die in den IVR-Servern IVRS1 und IVRS2
verfligbare Anzahl bzw. Kapazitat der verschiedenen
Ressourcen der IVR-Server IVRS1 und IVRS2. Res-
sourcen werden im Regelfall nur von einem Teil der her-
angefiihrten Kanéle gleichzeitig in Anspruch genom-
men. Auf diese Weise kénnen Ressourcen eingespart
werden gegentiber einer Ldsung, die jedem Vermitt-
lungssystem einen eigenen IVR-Server exklusiv zuord-
net, ohne dass der Zugriff auf Ressourcen durch die
Vermittlungssysteme signifikant beeintrachtigt ware.
Als verschiedenartige Ressourcentypen kénnen z.B.
CPU-Leistungen, Speicher, TTS-Lizenzen, ASR-Lizen-
zen, Konferenzfunktionen etc. auftreten und beschrankt
sein.

[0021] Jedes IVR-System hat gewisse Hardware-
und Software-Ressourcen, namentlich eine gewisse
Anzahl von Prozessorkarten und Schnittstellenkarten,
die eine maximale Leistung zur Abarbeitung und
Sprachsynthese, Spracherkennung, DTMF-Erken-
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nung, Echokompensation etc. in einer gewissen Mi-
schung bereitstellen kdnnen. Ferner sind die Mdéglich-
keiten des parallelen Ablaufs der Spracherkennung,
Sprachsynthese, Sprachenerkennung beschrankt
durch die Anzahl der firr das IVR-System erworbenen
Lizenzen. Uber die Steuerschnittstelle bringen die Ver-
mittlungssysteme VST1 und VST2 Auftrdge an die
IVR-Systeme aus. Diese Auftrage referenzieren die
auszugebenden Ansagen bzw. die durchzufiihrenden
Dialoge und enthalten gewisse Steuerparameter, wie z.
B. eine anzusagende Rufnummer, die Sprache, in der
die Ausgabe erfolgen soll, oder den zeitlichen Abstand,
in dem die Eingaben erwartet werden sollen. Der Res-
sourcenbedarf eines Auftrags ist in Vermittlungssyste-
men VST1 und VST2 jeweils unbekannt. Aus dem Auf-
trag gewinnt das adressierte IVR-System die tatsachlich
auszufiihrenden elementaren Schritte zur Bereitstel-
lung von Ansage bzw. Dialogen. Hierzu ist eine Logik
erforderlich, die auf einen Content Server CS1 bzw. CS2
ausgelagert ist. Diese Logik erstellt aus den Auftrags-
parametern die vollstandige Vorschrift zur Generierung
von Ansage bzw. Dialogen. Im Ausfiihrungsbeispiel ist
dies eine VoiceXML-Seite bzw. VoiceXML Bildungsre-
geln, die alle auszugebende Aufnahmefragmente oder
vorzulesenden  Textdateien referenzieren. Die
VoiceXML Bildungsregeln werden an den IVR-Server
IVRS1 bzw. IVRS2 ubermittelt (in der Figur 1 durch das
Bezugszeichen VoiceXML kenntlich gemacht) und so-
dann vom IVR-System abgearbeitet.

[0022] Nach Generierung der Vorschrift zur Bereit-
stellung von Ansage oder Dialog kommt eines der erfin-
dungsgemaflen Verfahren zur Anwendung. Bei einer
Vorgehensweise entsprechend dem ersten erfindungs-
gemalen Verfahren beginnt das IVR-System mit der
Abarbeitung der Vorschrift. Das heil3t zum Beispiel, eine
Ansage wird auf dem vom Vermittlungssystem VST1
bzw. VST2 gewlinschten Port gespielt, Echokompensa-
tion wird hierfir aktiviert und ein Spracherkenner fir ge-
wisse Schlusselwdrter aktiviert. Sollte bei der Abarbei-
tung der Vorschrift ein Ressourcenengpass auftreten,
z.B. zum Zeitpunkt des Bedarfs kein Spracherkenner
mehr verfligbar sein, da die maximale Anzahl der Lizen-
zen schon fiir andere Auftrdge ausgenutzt ist, so wird
gegebenenfalls nach einer geringen Wartezeit zur Veri-
fizierung der dauerhaften Nichtverfligbarkeit der gefor-
derten Ressource der Abbruch des Auftrags mit ent-
sprechender Abbruchsmeldung bzw. Fehlermeldung an
das Vermittlungssystem erfolgen. Die Verifizierung der
Nichtverfligbarkeit der gewiinschten Ressource erfolgt
durch ein zeitiberwachtes Warten auf die Verflgbarkeit
(Warten am Semaphore) oder ein wiederholtes Uber-
prifen der Verfiigbarkeit (Polling). Die Tatsache und der
Grund des Abbruchs werden im IVR-System zur stati-
stischen Bewertung und Information des Netzbetreibers
hinterlegt. Mit dem in Richtung Vermittlungssystem si-
gnalisierten Abbruch des Auftrags erfolgt das Auslésen
der zugehdrigen Verbindung durch das Vermittlungssy-
stem VST1 bzw. VST2.
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[0023] Bei einer Vorgehensweise entsprechend dem
zweiten erfindungsgemafien Verfahren werden alle be-
notigten Ressourcen vor Auftragsbearbeitung im
IVR-System reserviert. Sollte eine Ressource nicht dau-
erhaft verfligbar sein, erfolgt gegebenenfalls nach einer
geringen Wartezeit zur Verifizierung der dauerhaften
Nichtverfiigbarkeit der geforderten Ressource die Zu-
rickweisung des Auftrags mit entsprechender Meldung
an das Vermittlungssystem VST1 bzw. VST2. Die Tat-
sache der Auftragsriickweisung wegen Ressourcen-
mangels wird zusammen mit sich auf den Ressourcen-
mangel beziehenden Angaben im IVR-System zur sta-
tistischen Bewertung und Information des Netzbetrei-
bers hinterlegt. Da der Auftrag noch nicht begonnen
wurde, kann das Vermittlungssystem ein Rerouting auf
ein anderes Port eines weiteren IVR-Systems durchfih-
ren und den gleichen Auftrag an dieses weitere IVR-Sy-
stem senden, womit sich die Erfolgsquote der Anforde-
rung weiter erhéht. Im Falle des gedoppelten IVR-Sy-
stems von Figur 2 kann das jeweils das andere IVR-Sy-
stem sein. Kénnen alle fiir den Auftrag erforderlichen
Ressourcen a priori reserviert werden, so erfolgt die Ab-
arbeitung des Auftrags durch das IVR-System. Wah-
rend der Abarbeitung des Auftrags werden nicht mehr
bendtigte Ressourcen schrittweise freigegeben.
[0024] Neben der Méglichkeit, dass eines der beiden
dargestellten erfindungsgemafen Verfahren, z.B. admi-
nistriert im IVR-System, generell fur alle Auftradge bzw.
Anwendungen zum Einsatz kommt, kénnen auch die
beiden Verfahren kombiniert werden. Die Auswahl der
Verfahrensweise bzw. des Verfahrens erfolgt dann auf-
tragsspezifisch, z.B. gebunden an die Auftragsnummer
oder an anwendungsspezifische Parameter. Alternativ
kann die Auswahl nach MalRgabe von Zustandsparame-
tern des IVR-Systems, evtl. in Verbindung mit auftrags-
spezifischen Parametern, erfolgen.

[0025] Figur 2 zeigt ein Flussdiagramm von einer
kombinierten Anwendung beider Verfahren. Das
Flussdiagramm umfasst folgende Schritte:

V.1: Von dem Vermittlungssystem wird ein IVR-Port
ausgewabhlt und ein Auftrag an das entsprechende
IVR-System ausgegeben. Fir den Auftrag wird das
MGCP-Protokoll verwendet.

V.2: Im IVR-System werden dann in einem zweiten
Schritt die Auftragsparameter an den Logikserver
bzw. Content Server weitergegeben. Dies ge-
schieht mit Hilfe des HTTP-Protokolls.

V.3: Der Logikserver bzw. Content Server erstellt ei-
ne Abarbeitungsvorschrift in VoiceXML, die an das
IVR-System ubermittelt wird.

V.4: Mit Hilfe der vom Logikserver erhaltenen Abar-
beitungsvorschrift ermittelt das IVR-System die er-
forderlichen Ressourcen. Auftragsabhangig wird
bestimmt, ob eine Vorreservierung aller bendtigten
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Ressourcen erforderlich ist. Falls die Vorreservie-
rung aller benétigter Ressourcen nicht erforderlich
ist (im Flussdiagramm durch ein N gekennzeich-
net), wird der erste Schritt V1.1 des ersten erfin-
dungsgemafen Verfahrens durchgefiihrt. Anderen-
falls (durch ein J gekennzeichnet) wird der erste
Schritt V2.1 des zweiten erfindungsgeméafien Ver-
fahrens durchgefihrt.

V1.1: Der Auftrag wird gestartet. Die bendtigten
Ressourcen werden schrittweise reserviert.

V1.2: Durch das IVR-System wird Uberpruft, ob die
bendtigten Ressourcen bei Bedarf zur Verfliigung
stehen. Wenn die bendtigten Ressourcen bei Be-
darf verfiigbar sind (J), wird mit Schritt V1.J.1 fort-
gefahren. Im anderen Fall (N) folgt Schritt V1.N.1.

V1.J.1: Die Abarbeitung des Auftrages wird fortge-
setzt. Die bendtigten Ressourcen werden schritt-
weise freigegeben.

V1.N.1: Bei Nichtverfligbarkeit der benétigten Res-
sourcen wird ein zeitbegrenztes Warten auf die be-
nétigten Ressourcen eingeleitet.

V1.N.2: Das IVR-System misst die Wartezeit. Wenn
beim Warten auf die bendtigten Ressourcen ein
Grenzwert fir die Wartezeit Uberschritten wird,
ohne dass sie zur Verfligung gestellt werden koén-
nen (N), folgt Schritt V1.N.3. Anderenfalls (J) wird
mit Schritt V1.J.1 fortgefahren.

V1.N.3: Der Auftrag wird abgebrochen und das Ver-
mittlungssystem informiert.

V1.N.4: Das Vermittlungssystem |6st die Verbin-
dung zu dem IVR-System aus.

V1.J.2: Wenn das IVR-System den Auftrag erfolg-
reich beendet (J), folgt Schritt V1.J.3. Im anderen
Fall (N) wird das Verfahren mit Schritt V1.2, d.h. mit
der Abarbeitung des Auftrags und der bedarfsab-
hangigen Uberpriifung der Verfiigbarkeit der bené-
tigten Ressourcen fortgesetzt.

V1.J.3: Bei erfolgreicher Beendigung des Auftrags
wird eine entsprechende Nachricht an das Vermitt-
lungssystem Ubermittelt.

V2.1: Bei der zweiten Vorgehensweise bzw. beim
zweiten Verfahren wird eine Reservierung aller be-
notigten Ressourcen vor der Abarbeitung des Auf-
trages versucht. Wenn alle benétigten Ressourcen
zur Verfiigung stehen und deren Reservierung er-
folgreich durchgefiihrt wird (J), wird das Verfahren
mit Schritt V2.J.1 fortgesetzt. Im anderen Fall (N)
folgt Schritt V2.N.1.
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V2.J.1: Wenn alle bendtigten Ressourcen verflig-
bar sind, wird nach der Reservierung der Auftrag
abgearbeitet.

V2.J.2: Bei Beendigung des Auftrags wird eine
Nachricht an das Vermittlungssystem mit dem Auf-
tragsergebnis gesendet.

V2.N.1: Bei Nichtverfligbarkeit aller benétigter Res-
sourcen wird ein zeitbegrenztes Warten auf die
Ressourcen eingeleitet.

V2.N.2: Es wird Uberprift, ob die Ressourcen ver-
fugbar werden. Wenn vor Erreichen eines Grenz-
wertes fir die Wartezeit die Ressourcen verfligbar
werden (J), wird mit Schritt V2.J.1, d.h. der Reser-
vierung der Ressourcen und dem Start des Auftrags
fortgefahren. Anderenfalls (N) folgt Schritt V2.N.3.

V2.N.3: Der Auftrag wird zurlickgewiesen und das
Vermittlungssystem informiert.

V2.N.4: Von dem Vermittlungssystem kann dann
ein Rerouting auf ein anderes IVR-System, z.B. das
zweite bzw. Ersatz-IVR-System in Figur 1, erfolgen.

[0026] Auftragsabbruch bzw. Zuriickweisung auf-
grund von Ressourcenmangel wird ressourcenspezi-
fisch im IVR-System erfasst und kann vom Bediener ab-
gerufen werden. Wird eine zu hohe Rate von Auf-
tragsabbriichen bzw. Zurlickweisungen pro Zeit festge-
stellt, so kann ein freilaufender Bedienerhinweis oder
ein Alarm generiert werden. Die Schwellenwerte zur Be-
dienerinformation sowie die zugehdrigen Zeitintervalle
genauso wie die Art der Systemreaktion in Richtung Be-
diener sind hierbei konfigurierbar.

Patentanspriiche

1.

IVR-System (interactive voice response system)
zur Bereitstellung von Ressourcen fir Dienste, die
interaktive Sprachausgabe oder das Ausgeben von
Ansagen umfassen, in dem

- mebhrals ein Vermittlungssystem (VST1, VST2)
Zugriff auf das IVR-System hat,

- jedes zugreifende Vermittlungssystem (VST1,
VST2) ausschliellichen Zugriff auf wenigstens
eine Steuerschnittstelle des IVR-Systems hat,

- Nutzdatenschnittstellen fiir die durch die Ver-
mittlungssysteme (VST1, VST2) vermittelten
Nutzdaten angeordnet sind,

- das IVR-System Mittel zur Erkennung und Be-
handlung von Ressourcenengpéssen umfasst,
und

- Ressourcen des IVR-Systems von mehr als ei-
nem Vermittlungssystem (VST1, VST2) mit Zu-
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griff nutzbar sind.

IVR-System nach Anspruch 1,

dadurch gekennzeichnet,

dass jedes =zugreifende Vermittlungssystem
(VST1, VST2) ausschliellichen Zugriff auf wenig-
stens eine Nutzdatenschnittstelle des IVR-Systems
hat.

IVR-System nach Anspruch 1 oder 2,
dadurch gekennzeichnet,

- dass wenigstens Uber eine Nutzdatenschnitt-
stelle TDMbasierte Nutzdaten (Ubertragbar
sind, und

- dass zur Fiihrung des Nutzdatenstroms einer
Verbindung eines der Vermittlungssysteme
(VST1, VST2) die Nutzdatenschnittstelle we-
nigstens einen Uber die Steuerschnittstelle
adressierbaren Port umfasst.

IVR-System nach Anspruch 1 oder 2,
dadurch gekennzeichnet,

- dass wenigstens Uber eine Nutzdatenschnitt-
stelle paketbasierte Nutzdaten Ubertragbar
sind, und

- dass zur Fiihrung des Nutzdatenstroms einer
Verbindung eines der Vermittlungssysteme
(VST1, VST2) die Nutzdatenschnittstelle we-
nigstens einen Uber die Steuerschnittstelle
adressierbaren Port umfasst.

IVR-System nach einem der vorhergehenden An-
spruche,
dadurch gekennzeichnet,

- dass wenigstens Uber eine der Steuerschnitt-
stellen paketorientierte Steuerdaten ubertrag-
bar sind, und

- dass das MGCP (Media Gateway Control Pro-
tocol) Protokoll oder das H.248 Protokoll fur die
Ubermittlung von Steuerdaten zur Steuer-
schnittstelle gegeben ist.

IVR-System nach einem der vorhergehenden An-
spriiche,
dadurch gekennzeichnet,

- dass die Ressourcen wenigstens eine der fol-
genden Ressourcen umfassen: Rechenlei-
stung, Speicher, TTS-Lizenzen und ASR-Lizen-
zen.

IVR-System nach einem der vorhergehenden An-
spriche,
dadurch gekennzeichnet,
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10.

1.

12.

13.

14.

- dass das IVR-System zur Bereitstellung von
Rechnerleistung, Speicher sowie Nutzdaten-
und Steuerschnittstellen wenigstens einen
IVR-Server (IVRS1, IVRS2) umfasst.

IVR-System nach einem der vorhergehenden An-
spruche,

dadurch gekennzeichnet,

dass das IVR-System in einem oder mehreren Ver-
mittlungssystem-externen  peripheren  Vorrich-
tungselementen (Intelligent Peripherals) realisiert
ist.

IVR-System nach einem der vorhergehenden An-
sprlche,
dadurch gekennzeichnet,

- dass das IVR-System einen Content Server
(CS1, CS2) mit Bildungsregeln und/oder Soft-
ware fiir die Sprachbearbeitung umfasst.

IVR-System nach Anspruch 9,

dadurch gekennzeichnet,

dass der Content Server (CS1, CS2) zugleich die
Funktionen eines Lizensierungsservers umfasst.

IVR-System nach einem der vorhergehenden An-
spriiche,

dadurch gekennzeichnet,

dass das IVR-System bezlglich der Systemreakti-
on auf Uberlastung und/oder Uberbuchung konfigu-
rierbar ist.

IVR-System nach einem der vorhergehenden An-
spriiche,

dadurch gekennzeichnet,

dass das IVR-System redundante Vorrichtungsele-
mente umfasst.

Verfahren zur Behandlung von Ressourcenengpés-
senin einem I[VR-System nach Anspruch 1, beidem

- durch ein Vermittlungssystem (VST1, VST2) in
dem IVR-System eine Anwendung gestartet
wird, die Ressourcen erfordert,

- die Anwendung bei Nicht-Verfligbarkeit ben6-
tigter Ressourcen des IVR-Systems angehal-
ten wird,

- die Anwendung abgebrochen wird, wenn im
Zuge des Wartens auf Ressourcen die Anwen-
dung wahrend eines Zeitraums angehalten
wird, der einen Grenzwert tiberschreitet, und

- an das Vermittlungssystem (VST1, VST2) im
Falle eines Abbruchs eine Fehlermeldung
Ubermittelt wird.

Verfahren nach Anspruch 13,
dadurch gekennzeichnet,



15.

16.

17.

18.

19.

20.

13

dass von dem IVR-System auf einen Content Ser-
ver (CS1, CS2) mit Bildungsregeln und/oder Soft-
ware fur die Sprachbearbeitung zugegriffen wird.

Verfahren nach Anspruch 13 oder 14,

dadurch gekennzeichnet,

dass bei einem Abbruch der Anwendung ein dem
Abbruch zugrundeliegender Ressourcenmangel
erfasst wird.

Verfahren zur Behandlung von Ressourcenengpas-
senin einem IVR-System nach Anspruch 1, beidem

- von einem Vermittlungssystem (VST1, VST2)
die Durchfuhrung einer Anwendung in dem
IVR-System angefordert wird,

- diefirdie Durchfiihrung der Anwendung bend-
tigten Ressourcen des IVR-Systems bestimmt
werden,

- die Verfugbarkeit der bendtigten Ressourcen
Uberprift wird, und

- die bendtigten Ressourcen reserviert und eine
Anwendung gestartet wird, wenn die Uberprii-
fung ein positives Ergebnis hat.

Verfahren nach Anspruch 16,

dadurch gekennzeichnet,

dass die Durchfihrung der Anwendung zuriickge-
wiesen und eine Fehlermeldung an das Vermitt-
lungssystem (VST1, VST2) Gbermittelt wird, wenn
die Uberpriifung ein negatives Ergebnis hat.

Verfahren nach Anspruch 16,
dadurch gekennzeichnet,

- dass bei einem negativen Ergebnis der Uber-
prifung die Anwendung wahrend eines be-
grenzten Zeitraumes auf die bendétigten Res-
sourcen wartet,

- dass bei Verfiigbarkeit der benétigten Res-
sourcen diese reserviert und die Anwendung
gestartet wird, und

- dass die Durchfiihrung der Anwendung zu-
rickgewiesen und eine Fehlermeldung an das
Vermittlungssystem (VST1, VST2) ubermittelt
wird, wenn wahrend des Zeitraums die ange-
forderten Ressourcen nicht verfligbar werden.

Verfahren nach einem der Anspriiche 16 bis 18,
dadurch gekennzeichnet,

- dass von dem IVR-System auf einen Content
Server (CS1, CS2) mit Bildungsregeln und/
oder Software fiir die Sprachbearbeitung zuge-
griffen wird.

Verfahren nach einem der Anspriiche 16 bis 19,
dadurch gekennzeichnet,
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21.

22.

14

dass bei einem Abbruch der Anwendung ein dem
Abbruch zugrundeliegender Ressourcenmangel
erfasst wird.

Verfahren zur Behandlung von Ressourcenengpas-
senin einem IVR-System nach Anspruch 1, bei dem

- von einem Vermittlungssystem (VST1, VST2)
die Durchfiihrung einer Anwendung in dem
IVR-System angefordert wird, und

- nach MaRgabe von einem oder mehreren Pa-
rametern das Verfahren nach Anspruch 12
oder das Verfahren nach Anspruch 15 flr die
Anwendung zum Einsatz kommt.

Verfahren nach Anspruch 21,
dadurch gekennzeichnet,

- dass der bzw. die Parameter einen fir die An-
wendung spezifischen Parameter oder einen
sich auf die Auslastung des IVR-System bezie-
henden Parameter umfassen.
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